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1. Inleiding 
1.1  Achtergrond 
Het Uitvoeringsinstituut werknemersverzekeringen (UWV) is een zelfstandig bestuursorgaan 
dat als hoofdtaak heeft het uitvoeren van sociale verzekeringswetten, zoals de Wet werk en 
inkomen naar arbeidsvermogen (Wet WIA), de Ziektewet (ZW) en de Werkloosheidswet 
(WW). Is iemand het niet eens met een door het UWV genomen besluit ter uitvoering van een 
der sociale verzekeringswetten, dan kan hiertegen bezwaar worden ingediend. Bezwaren 
worden behandeld door een aparte afdeling binnen het UWV, de afdeling Bezwaar en Beroep. 
Is iemand het niet eens met een door de afdeling Bezwaar en Beroep op het bezwaar genomen 
besluit, dan staat tegen dit besluit beroep open bij de Rechtbank en vervolgens bij de Centrale 
Raad van Beroep.  
In de jaren 2004 tot en met 2006 is er binnen het UWV geëxperimenteerd in het toepassen van 
mediation bij bezwaarzaken. Ook is er meegewerkt aan een proef met door de rechter 
verwezen beroepszaken naar mediation. Doelstelling van het experiment was om een 
antwoord te krijgen op de vragen: 
1. Leidt toepassing van mediation in bezwaar‐ en beroepszaken tot dejuridisering? 
2. Kan mediation de klanttevredenheid verhogen? 
3. Is mediation effectief om bezwaar‐ en beroepszaken op te lossen? 
4. Is mediation efficiënt om bezwaar‐ en beroepszaken op te lossen? 
5. Kan een van mediation afgeleide werkwijze bijdragen aan een andere aanpak van 
bezwaarzaken die ook leidt tot dejuridisering, verhoging klanttevredenheid, 
effectiviteit en efficiency?1 
Naast de toepassing van mediation bij bezwaarzaken is er in deze periode ook 
geëxperimenteerd met een andere behandeling van bezwaarschriften. Deze andere 
behandeling werd “de andere aanpak” genoemd. Dit experiment zag op bezwaarzaken waarin 
sprake was van een vermoedelijke fout, een vergissing of beruste op miscommunicatie. In 
deze zaken werd op korte termijn telefonisch contact opgenomen met de indiener van 
bezwaar. Door actief luisteren, het doorvragen naar de werkelijke reden van bezwaar en 
                                                 
1 Samenwerken aan de oplossing voor het bezwaar. Eindverslag project Mediation bij Bezwaar en Beroep. UWV 
2005, p. 3 
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toepassing van mediationvaardigheden werd getracht het bezwaar snel en goed op te lossen. 
De conclusie van deze experimenten was dat mediation een inzetbaar instrument is om op niet 
juridische wijze conflicten succesvol op te lossen.2 Toepassing van mediation is effectief, mits 
er in enige vorm van onderhandelingsruimte aanwezig is, als er nieuwe feiten op tafel komen 
of als één van de partijen zich slecht behandeld voelt.3 De experimenten hebben ook 
uitgewezen dat “de andere aanpak” een efficiënte manier is om bezwaarzaken te behandelen.4 
De resultaten van deze experimenten waren zodanig dat er is geadviseerd om de werkwijze 
voor afdoening van bezwaarzaken te veranderen door implementatie van “de andere aanpak” 
en om mediation in te voeren bij bezwaarzaken.5 Deze aanbevelingen zijn door het UWV 
overgenomen. Met betrekking tot de toepassing van mediation heeft het binnen het UWV 
zelfs geresulteerd in de oprichting van een Centraal Mediation Bureau met eigen mediators. 
Ondanks de invoering van mediation bij bezwaarzaken blijkt in de praktijk dat dit middel in 
bezwaar nauwelijks wordt ingezet. Ook binnen de rechterlijke macht deed mediation zijn 
intrede. Door rechtbanken is er in beroepsprocedures met het UWV ook geëxperimenteerd 
met toepassing van mediation. Ook uit deze experimenten bleek dat mediation een effectief 
middel was voor oplossing van juridische geschillen.6  
 
1.2  Doelstelling  
Hoewel mediation binnen het UWV is ingevoerd als een alternatief en effectief middel voor 
geschillenbeslechting in bezwaarschriftprocedures, blijkt in de praktijk dat dit middel 
nauwelijks wordt ingezet. Cijfers verkregen van het Juridisch Kenniscentrum (JKC)7 geven 
aan dat er in de jaren 2009, 2010 en 2011 landelijk binnen de afdeling Bezwaar en Beroep van 
het UWV in respectievelijk 73 (1), 86 (4) en 28 (4)8 bezwaarzaken mediation is toegepast. Als 
je deze aantallen vergelijkt met het aantal bezwaarzaken, jaarlijks ongeveer 85.000 dat door 
                                                 
2 Samenwerken aan de oplossing voor het bezwaar. Eindverslag project Mediation bij Bezwaar en Beroep. UWV 
2005, p. 4 
3 Samenwerken aan de oplossing voor het bezwaar. Eindverslag project Mediation bij Bezwaar en Beroep. UWV 
2005, p. 4 
4 Samenwerken aan de oplossing voor het bezwaar. Eindverslag project Mediation bij Bezwaar en Beroep. UWV 
2005, p. 4 en Samen verder werken aan de oplossing voor het bezwaar. Evaluatierapport vervolgproject andere 
aanpak en mediation bij Bezwaar en Beroep. UWV 2006, p. 7 
5 Samenwerken aan de oplossing voor het bezwaar. Eindverslag project Mediation bij Bezwaar en Beroep. UWV 
2005, p. 5 en Samen verder werken aan de oplossing voor het bezwaar. Evaluatierapport vervolgproject andere 
aanpak en mediation bij Bezwaar en Beroep. UWV 2006, p. 8 
6 O.a. Mediation Monitor 2005-2008, Ruimte voor mediation 2010, Samenwerken aan de oplossing voor het 
bezwaar. Eindverslag project Mediation bij Bezwaar en Beroep. UWV 2005 
7 Het Juridisch Kenniscentrum is een afdeling binnen het UWV die zich naast beleidsmatige taken ten aanzien 
van wet- en regelgeving ook bezighoud met verzamelen van gegevens voor het management 
8 Tussen haakjes staat het aantal zaken dat betrekking heeft op een medisch besluit 
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het UWV wordt behandeld dan lijkt de conclusie gerechtvaardigd dat in bezwaarprocedures 
met het UWV het middel van mediation nauwelijks wordt ingezet. Ook in beroepsprocedures 
bij de rechtbank wordt, buiten gehouden pilots, het middel van mediation nauwelijks ingezet.  
In de jaren 2009, 2010 en 2011 is landelijk in respectievelijk 59 (21), 40 (3) en 21 (2) 
beroepszaken mediation toegepast. Het aantal te behandelen beroepszaken ligt jaarlijks rond 
de 8.300 zaken. Voor de kantoren Heerlen en Venlo lag het aantal zaken waarin in deze jaren 
mediation was toegepast op respectievelijk 19 (0), 39 (1) en 11 (1) ten opzichte van ongeveer 
17.700 bezwaarzaken per jaar.  In beroep lag het aantal op respectievelijk 23 (3), 22 (1) en 8 
(2) zaken ten opzichte van gemiddeld 1.700 beroepszaken. De doelstelling van dit onderzoek 
is om een verklaring te vinden waarom het middel van mediation in geschillen met het UWV 
zo weinig wordt ingezet. Om het onderzoek af te bakenen is er voor gekozen het terrein van 
onderzoek te beperken tot de afdelingen Bezwaar en Beroep van de kantoren Venlo en 
Heerlen, tot de rechtbanken Maastricht en Roermond en tot rechtshulpverleners die in deze 
regio opereren.  
 
1.3  Probleemstelling en onderzoeksvragen 
Naar aanleiding van het voorafgaande luidt de probleemstelling voor dit onderzoek als volgt: 
“Wat is de reden dat toepassing van mediation in geschillen met het UWV zo weinig wordt 
ingezet?”.  
Om de probleemstelling zo volledig mogelijk te kunnen beantwoorden zijn diverse partijen 
die betrokken zijn in een bezwaar- en beroepsprocedure benaderd en gevraagd naar hun 
mening over de toepassing van mediation in geschillen met het UWV. 
1. Indieners van bezwaarschriften zijn benaderd met onder andere navolgende vragen: 
‐ Bent u bekend met het begrip mediation? 
‐ Acht u uw geschil geschikt voor mediation? 
‐ Zou u in uw geval van bezwaar of van beroep kiezen voor mediation? 
‐ Wat verwacht u van het UWV indien er gekozen wordt voor toepassing 
mediation? 
‐ Spelen de kosten van de mediator een rol voor de te maken keuze? 
2. Personen die een mediation hebben meegemaakt zijn benaderd met onder andere 
de volgende vragen: 
‐ Hoe hebt u de mediation ervaren? 
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‐ Had u vooraf bepaalde verwachtingen? 
‐ Zijn deze verwachtingen uitgekomen? 
‐ Wat vond u van de opstelling van het UWV? 
‐ Zou u in voorkomende situatie weer voor mediation kiezen? 
‐ Spelen de kosten van de mediator een rol voor de te maken keuze? 
3. Medewerkers van de afdeling Bezwaar en Beroep zijn benaderd met onder andere de 
volgende vragen: 
‐ Wat vindt u van de toepassing van mediation? 
‐ In welke geschillen vindt u dit een goed inzetbaar middel? 
‐ In welke geschillen vindt u dit een minder geschikt inzetbaar middel? 
‐ Bespreekt u de mogelijkheid van toepassing van mediation? 
4. Rechtshulpverleners van verschillende rechtsbijstandinstellingen zijn benaderd met 
onder andere de volgende vragen: 
‐ Wat vindt u van de toepassing van mediation? 
‐ In welke geschillen vindt u dit een goed inzetbaar middel? 
‐ In welke geschillen vindt u dit een minder geschikt inzetbaar middel? 
‐ Bespreekt u de mogelijkheid van toepassing van mediation? 
‐ Spelen de kosten van de mediator een rol bij de te maken keuze? 
‐ Wat verwacht u van het UWV indien er gekozen wordt voor toepassing 
mediation? 
5. Medewerkers van de rechtbank zijn benaderd met onder andere de volgende vragen: 
‐ Wat vindt u van de toepassing van mediation? 
‐ In welke geschillen vindt u dit een goed inzetbaar middel? 
‐ In welke geschillen vindt u dit een minder geschikt inzetbaar middel? 
‐ Biedt u mediation aan? 
De  antwoorden op deze vragen kan een verklaring geven voor beantwoording van vraag 
waarom mediation in bezwaarprocedures bij het UWV en beroepsprocedures bij de 
Rechtbank zo weinig wordt ingezet.     
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1.4  Aanpak van het onderzoek  
Naast het benaderen van partijen die betrokken zijn bij bezwaar- en beroepsprocedures is 
onderzoek gedaan naar de doelstelling van de invoering van het begrip mediation, de 
doelstelling en de ontwikkeling van de bezwaarschriftprocedure en naar de verwachtingen van 
partijen in een dergelijke procedure. Dit onderzoek is gedaan aan de hand van parlementaire 
stukken en literatuuronderzoek. In hoofdstuk 2 wordt het begrip en de doelstelling van 
mediation beschreven. Hoofdstuk 3 beschrijft de wettelijke basis van de 
bezwaarschriftprocedure en de oude en nieuwe aanpak van bezwaarschriften binnen de 
afdeling Bezwaar en Beroep van het UWV, gevolgd door een beschrijving van de (soorten) 
besluiten die worden uitgereikt (hoofdstuk 4). De probleemstelling en de bevindingen van het 
in dat kader gedane onderzoek zijn uitgewerkt in de hoofdstukken 5 tot en met 8. De 
conclusie en aanbevelingen zijn beschreven in hoofdstuk 9.  
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          2.  Mediation 
2.1 Definitie van mediation 
 
“Mediation is een vorm van bemiddeling in conflicten, waarbij een neutrale 
bemiddelingsdeskundige, de mediator, de communicatie en onderhandelingen tussen partijen 
begeleidt om vanuit hun werkelijke belangen tot een gezamenlijk gedragen en voor ieder van 
hen optimale besluitvorming te komen”.9 
Uit deze definitie kan worden afgeleid dat mediation is gebaseerd op onderhandeling tussen 
partijen met behulp van een onpartijdig persoon, de mediator. Kenmerkend voor de mediator 
is dat hij geen uitspraak doet maar partijen helpt bij het gezamenlijk zoeken naar een 
oplossing van hun geschil. Partijen kunnen mediation slechts op vrijwillige basis 
overeenkomen. Er wordt gestreefd naar een oplossing die bevredigend is voor beide partijen. 
De kracht van mediation ligt in het feit dat partijen samen op zoek gaan naar een oplossing en 
daarmee de oplossing van hun geschil in eigen hand houden. Mediation richt zich vooral op 
het blootleggen van de achterliggende belangen, waarbij ruimte wordt gelaten voor 
emotionele betrokkenheid.  
 
2.2  Doelstelling van mediation 
In 1999 heeft de toenmalige Minister van Justitie, A.H. Korthals, het beleidskader beschreven 
voor de bevordering van alternatieve vormen van geschilafdoening.10 Daarbij zijn de 
volgende vier doelstellingen aangegeven: 
1. Dejuridisering van geschilafdoening; 
2. Het op de kwalitatief beste respectievelijk meest effectieve wijze afdoen van 
geschillen; 
3. Tegemoet komen aan de maatschappelijke behoefte aan een meer pluriforme 
toegang tot het recht, waarbij partijen in de eerste plaats zelf de 
verantwoordelijkheid dragen voor afdoening van hun onderlinge geschillen;  
4. Het verminderen van de druk op de rechtspraak11.                                                    
 
                                                 
9 Brenninkmeijer e.a. 2009, p.6 
10 Kamerstukken II 1999-2000, 26352, nr. 19, p.1 
11 Kamerstukken II 1999-2000, 26352, nr. 19, p.7 
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Voor het behalen van voornoemde doelstellingen zag de regering mediation als meest 
kansrijke alternatief.12  Om mediation te stimuleren heeft de Minister van Justitie een aantal 
beleidsmaatregelen ingevoerd, te weten een adequate landelijke informatievoorziening, een 
doorverwijzingsvoorziening naar mediation bij het Juridisch Loket en de gerechten evenals 
ondersteunende financiële voorzieningen13. Met de invoering van mediation is tevens beoogd 
dat de burger een meer bewuste keus zou gaan maken bij de oplossing van geschillen.14  
Voor mediation gelden voorts twee belangrijke uitgangspunten, namelijk vrijwilligheid en 
vertrouwelijkheid. De vrijwilligheid is gelegen in het feit dat men niet tegen zijn wil bij een 
mediation kan worden betrokken en dat men vrij is om de mediation te allen tijde te 
beëindigen.15 De vertrouwelijkheid wordt gewaarborgd door een geheimhoudingsplicht. De 
beslotenheid van het mediationproces zorgt ervoor dat partijen vrijuit kunnen spreken en dat 
de in vertrouwen verstrekte informatie ook uitsluitend wordt gebruikt voor het doel waarvoor 
zij is verstrekt, namelijk het vinden van een mogelijke oplossing.16 Wil mediation een kans 
van slagen hebben dan moeten partijen niet alleen de bereidheid hebben om met elkaar te 
praten over wat hun verdeeld houdt, maar ook over onderhandelingsruimte beschikken om 
oplossingen te zoeken.17 Bij onderhandelingsruimte gaat het er niet om dat elk der partijen 
water bij de wijn moet doen.18 Een goede uitleg kan ook al verhelderend werken.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
12 Kamerstukken II 1999-2000, 26352, nr. 19, p.3 
13 Kamerstukken II 2003-2004, 26352, nr. 19, p.8-13  
14 Kamerstukken II,2009-2010, 29582, nr. 6, p.1 
15 Schutte e.a.2007, p. 65 
16 Montrée e.a. 2009, p. 134 
17 Brenninkmeijer e.a., 2009, p. 138 
18 Brenninkmeijer e.a., 2009, p. 23 
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3. De bezwaarschriftprocedure 
3.1 De Algemene wet bestuursrecht 
 
De wettelijke grondslag voor de behandeling van bezwaarschriften ligt in de Algemene wet 
bestuursrecht (Awb). In deze wet zijn bepalingen opgenomen over de wijze waarop een 
burger bezwaar kan maken tegen een besluit van een bestuursorgaan en zijn voorschriften 
gesteld aan de manier waarop het bestuursorgaan met het bezwaar dient om te gaan. Een 
belangrijk doel van de bezwaarschriftprocedure is om de burger de kans te bieden een besluit 
dat zijn belangen raakt en waar hij het niet mee eens is aan te vechten. De procedure heeft 
echter meer doelen.19 Bezwaar biedt de mogelijkheid aan het bestuursorgaan om beslissingen 
die namens dat orgaan door iemand anders zijn genomen zelf te heroverwegen en te 
herstellen, zonder dat er een rechter aan te pas komt. Dit heeft een filterend effect. Tevens 
heeft deze heroverweging tot gevolg dat een beter afgebakende en duidelijker uitgewerkte 
zaak bij de rechter komt. De heroverweging ziet niet alleen op de rechtmatigheid van het 
genomen besluit, maar ook doelmatigheidsaspecten komen aan de orde.20 Het gaat immers om 
een volledige heroverweging van het bestreden besluit.21 Ook biedt de procedure 
rechtsbescherming aan de burger. De Awb biedt ook voldoende aanknopingspunten voor het 
effectief inzetten van mediation en mediationvaardigheden bij verschillende processen. De 
voorbereiding van een besluit vraagt immers om het vergaren van de nodige kennis over de 
relevante feiten en de af te wegen belangen.22 Het afwegen van belangen biedt de 
mogelijkheid om een minnelijke oplossing te onderzoeken, voor zover niet uit een wettelijk 
voorschrift of uit de aard van de uit te oefenen bevoegdheid een beperking voortvloeit.23 De 
weging van belangen biedt ruimte, maar zorgt ook voor een dilemma. Willekeur en 
rechtsongelijkheid moeten namelijk worden voorkomen. En hoe verhoud zich het individueel 
belang ten opzichte van het algemeen belang of het belang van derden?24 Verder moet een 
besluit deugdelijk zijn gemotiveerd.25 Duidelijkheid in woord en taal voorkomt vragen en 
bezwaren. Het belangrijkste element van de inrichting van de bezwaarschriftprocedure is 
                                                 
19 de Waard e.a. 2011, p. 16 
20 Klosse e.a., 2010, p. 566 
21 Artikel 7:11 Awb 
22 Artikel 3:2 Awb 
23 Artikel 3.4 Awb 
24 Euwema e.a., 2010, p. 136 
25 Artikel 3.46 Awb 
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echter dat indieners van een bezwaarschrift dienen te worden gehoord.26 Het horen maakt een 
essentieel onderdeel van een zorgvuldige belangenafweging door het bestuursorgaan.27 De 
hoorzitting is bij uitstek het moment waarop de indiener van het bezwaar zijn grieven kenbaar 
kan maken en waarbij dieper ingegaan kan worden op de eventueel dieper gelegen 
achtergrond van het bezwaar. Uit onderzoeken is naar voren gekomen dat de hoorzitting vaak 
het moment is waarop er serieus naar de indiener van het bezwaar wordt geluisterd. Maar ook 
in telefonische contacten heeft de indiener van het bezwaar de gelegenheid zijn grieven 
kenbaar te maken. Ook de algemene beginselen van behoorlijk bestuur, die voor een 
belangrijk deel in de Awb zijn verdisconteerd, spelen bij de besluitvorming een belangrijke 
rol.   
 
3.2  De behandeling van het bezwaar 
Bij de invoering van de Awb in 1994 werd binnen het UWV de bezwaarschriftprocedure heel 
formeel toegepast. Er werd vrijwel uitsluitend schriftelijk met de indiener van het 
bezwaarschrift gecommuniceerd. Het eerste contact bestond uit een schriftelijke bevestiging 
van ontvangst van het bezwaarschrift met uitleg van de procedure. De indiener van het 
bezwaarschrift werd schriftelijk de mogelijkheid geboden eventuele gebreken in zijn 
bezwaarschrift te herstellen of de gronden van zijn bezwaar aan te vullen. Op een 
toegezonden vragenformulier kon men aangegeven of prijs werd gesteld op toezending van 
afschriften van de stukken en of men gebruik wil maken van de mogelijkheid om op een 
hoorzitting de bezwaren nader toe te lichten. Indien er prijs werd gesteld op een hoorzitting 
dan volgde er een schriftelijke uitnodiging voor een hoorzitting op een door het UWV 
bepaalde datum. Op de hoorzitting kreeg de indiener van het bezwaarschrift de gelegenheid 
de bezwaren toe te lichten. Van de kant van het UWV was er gelegenheid om het ter discussie 
staande besluit toe te lichten en vragen te stellen ten aanzien van punten die nog onduidelijk 
waren. Na afloop van de hoorzitting en na heroverweging van de aangevoerde bezwaren 
kreeg de indiener van het bezwaarschrift de beslissing op bezwaar toegezonden. Incidenteel 
was er telefonisch contact tijdens het verloop van de bezwaarschriftprocedure. 
Uit interne klanttevredenheidsonderzoeken kwam naar voren dat de indieners van het bezwaar 
niet tevreden waren over deze wijze van behandeling van hun bezwaar.28 De procedure werd 
als te formeel ervaren, men stoorde zich aan het gebrek aan informatie over de voortgang en 
                                                 
26 Artikel 7:2 Awb. 
27 Artikel 3:2 Awb 
28 Klanttevredenheidsonderzoek UWV: totaalmeting, 2003, p. 59 e.v. 
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men vond dat het te lang duurde eer er een beslissing op het bezwaar was genomen. Reden 
dus voor een andere aanpak.    
 
3.3  De “Andere aanpak” 
Met de “Andere aanpak” (thans de persoonlijke benadering genoemd) kent de 
bezwaarschriftprocedure binnen het UWV een meer informeel verloop. In de schriftelijke 
bevestiging van de ontvangst van het bezwaarschrift wordt meegedeeld dat er telefonisch 
contact zal worden opgenomen. Tevens wordt in de ontvangstbevestiging aangegeven wie 
zijn bezwaar behandeld en onder welk telefoonnummer deze werknemer bereikbaar is. In 
eerste instantie was afgesproken dat er binnen vier weken werd gebeld. Thans is dit binnen 
twee weken. Kent het bezwaarschrift een gebrek of is het onvolledig dan vindt het telefonisch 
contact doorgaans plaats nadat het gebrek is hersteld of de gronden zijn aangevuld. Tijdens dit 
telefonisch contact wordt uitleg gegeven over de procedure, wordt er ingegaan op de redenen 
van het bezwaar, wordt er samen met de indiener van het bezwaar gezocht naar een mogelijke 
oplossing van het geschil en kunnen er afspraken worden gemaakt over het verdere verloop en 
behandeling van het bezwaar. De gemaakte afspraken worden schriftelijk bevestigd. Deze 
afspraken kunnen onder andere bestaan uit het toelichten van de bestreden beslissing, het 
toezenden van stukken met nieuwe afspraak voor een volgend telefonisch contact of het 
bevestigen van de gemaakte afspraak voor een hoorzitting. Indien de aard van het geschil dat 
toelaat, dan kan er in overleg met de medewerker van de afdeling die het bestreden besluit 
heeft genomen, een afspraak worden gemaakt over afgifte van een correctie beslissing.  
Omdat de indiener van het bezwaar tijdens deze telefonische contacten de gelegenheid wordt 
geboden zijn bezwaren toe te lichten, is er minder behoefte om gebruik te maken van de 
mogelijkheid om het bezwaar nog op een hoorzitting toe te lichten. Dit leidt er toe dat er 
eerder op het bezwaar kan worden beslist. Mocht de bezwaarmaker daar prijs op stellen dan 
wordt hij voorafgaande aan het verzenden van de beslissing op bezwaar nog telefonisch 
geïnformeerd over de uitkomst van zijn bezwaar.   
 
3.4  Inzet mediationvaardigheden 
De huidige informele aanpak van de bezwaarschriftprocedure gaat meer uit van een 
klantgerichte en oplossingsgerichte aanpak. Een informele aanpak maakt het contact met de 
indiener van het bezwaarschrift doorgaans persoonlijker, waardoor de indiener makkelijker 
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zijn verhaal kwijt kan. Door de informele aanpak en het persoonlijker contact kom je ook 
eerder achter de wezenlijke grieven achter het bezwaar. Tijdens een informeel overleg kunnen 
besluiten beter worden uitgelegd. Ook biedt het de mogelijkheid om te overleggen op welke 
wijze het bezwaarschrift het beste behandeld kan worden. Deze wijze van het behandelen van 
het bezwaarschrift kan worden omschreven als het inzetten van mediationvaardigheden. Deze 
vaardigheden worden toegepast vanuit een open, onafhankelijke en faciliterende houding die 
bijdraagt aan de oplossing van het geschil. De contacten beperken zich dus niet tot toetsing 
van de rechtmatigheid van het besluit, maar er wordt ook gekeken naar de doelmatigheid. 
Uitleg van regelgeving en oplossen van eventuele miscommunicatie kan leiden tot meer 
begrip bij de indiener van het bezwaar voor het genomen besluit. Door deze meer persoonlijke 
benadering en het inzetten van mediationvaardigheden wordt de indiener van het 
bezwaarschrift meegenomen in het proces en deze werkwijze resulteert vaker in een 
vroegtijdige oplossing. Menigmaal wordt het bezwaar ingetrokken omdat de indiener van het 
bezwaar duidelijkheid heeft verkregen over de achtergrond of grondslag van de genomen 
beslissing of omdat de aangevoerde bezwaren van dien aard waren dat de afdeling die de 
oorspronkelijke beslissing heeft genomen aanleiding zag haar standpunt te wijzigen. Deze 
aanpak heeft al haar vruchten afgeworpen.29 De belangrijkste resultaten waren dat de 
indieners van bezwaarschriften meer tevreden te zijn met een informele aanpak dan met een 
formele aanpak en door deze aanpak ook meer vertrouwen hebben gekregen in het UWV.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
29 van der Velden e.a., 2010 
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4. Besluiten van het UWV 
4.1  Soorten besluiten 
Wil mediation een kans van slagen hebben dan moeten partijen niet alleen de bereidheid 
hebben om met elkaar te praten over wat hun verdeeld houdt, maar ook over 
onderhandelingsruimte beschikken om oplossingen te zoeken. Bij onderhandelingsruimte gaat 
het er niet om dat elk der partijen water bij de wijn moet doen. Een goede uitleg kan ook al 
verhelderend werken. Het probleem is dat veel regels van de door het UWV uit te voeren 
sociale verzekeringswetten dwingend van aard zijn. Van die regels kan, ook in mediation, niet 
zomaar worden afgeweken. Op voorhand is verdedigbaar dat elk besluit, mits je er maar voor 
open staat, onderhandelingsruimte biedt. Toch is het niet de bedoeling om mediation aan te 
grijpen als een middel om af te wijken van bepalingen van dwingend recht. Dit maakt het 
zoeken naar een oplossing vaak lastig. Het is daarom handig om eerst eens te kijken naar het 
soort besluiten dat er binnen het UWV worden genomen. Binnen de afdeling Bezwaar en 
Beroep is een verdeling gemaakt in medische besluiten en wetstechnische besluiten. Bij 
medische besluiten gaat het om besluiten waaraan een oordeel van een 
verzekeringsgeneeskundige en/of een arbeidsdeskundige ten grondslag ligt. De 
wetstechnische bezwaren zijn alle overige besluiten. Van alle bezwaarzaken die jaarlijks 
worden ingediend is tussen de 30 en 35% gericht tegen een medisch besluit en dus tussen de 
65% en 70%  tegen een wetstechnisch besluit.30    
 
4.2  Medische besluiten 
Veel bezwaren tegen een medisch besluit gaan over de vaststelling van de mate van 
arbeidsongeschiktheid in het kader van de Wet WIA, een uitspraak over het al dan niet ziek 
zijn in de zin van de ZW of tegen een opgelegde loonsanctie in het kader van de Wet WIA. 
De vaststelling van de mate van arbeidsongeschiktheid bestaat uit twee componenten. De 
eerste is of iemand als rechtstreeks objectief medisch vast te stellen gevolg van ziekte 
beperkingen kent. De tweede is of iemand als gevolg van deze beperkingen niet in staat is om 
met algemeen geaccepteerde arbeid het inkomen te verdienen dat een met hem vergelijkbaar 
gezonde persoon kan verdienen.31 De beperkingen  worden vastgesteld door de 
verzekeringsgeneeskundige op basis van de bevindingen bij eigen onderzoek en met eventueel 
                                                 
30 Gegevens verkregen van de afdeling JKC van het UWV 
31 Artikel 4 en 5 Wet WIA 
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verkregen informatie vanuit de behandelende sector. De arbeidsdeskundige onderzoekt of 
iemand met de door de verzekeringsgeneeskundige geformuleerde beperkingen nog arbeid 
kan verrichten en zo ja, wat daarmee verdiend kan worden. De arbeidsdeskundige raadpleegt 
hiervoor een soort databank waarin de op de Nederlandse arbeidsmarkt voorkomende functies 
zijn verzameld. Hij dient ten minste drie functies te selecteren met ieder ten minste drie 
arbeidsplaatsen die passen binnen de door de verzekeringsgeneeskundige geformuleerde 
beperkingen. Het verschil tussen wat iemand met arbeid heeft verdiend en wat hij nog met  
arbeid zou kunnen verdienen bepaalt de mate van arbeidsongeschiktheid. De medewerker die 
het UWV in geval van mediation vertegenwoordigt, is in beginsel geen verzekeringsgenees-
kundige of arbeidsdeskundige. Dit betekent dat er in voorkomende situatie steeds 
terugkoppeling met een verzekeringsgeneeskundige en/of arbeidsdeskundige dient plaats te 
vinden. Daarbij komt dat een aanpassing van de beperkingen door de verzekeringsgenees-
kundige nog niet hoeft te betekenen dat de materiële uitkomst van de beslissing wijzigt. Gaat 
het immers om de vaststelling van de mate van arbeidsongeschiktheid, dan brengt een 
aanpassing van de beperkingen meestal met zich mee dat er ook nog een arbeidskundige 
toetsing moet plaatsvinden over de geschiktheid van de eerder geduide functies. Dit maakt dat 
mediation in medische zaken nogal tijdrovend kan zijn. Voorts moet je in medische zaken 
vaak nog rekening houden met de belangen van derden. Een (ex-) werkgever kan immers 
mede belanghebbende zijn bij besluiten van medische aard.32 Bij de totstandkoming een 
vaststellingsovereenkomst in mediation zal dus ook met de belangen van een derde die geen 
contractspartij is terdege rekening gehouden moeten worden.33 Soms zijn de belangen zelfs  
tegenstrijdig aan elkaar. Een besluit met betrekking tot de vraag of iemand al dan niet ziek is 
in de zin van de ZW berust doorgaans uitsluitend op het oordeel van de verzekerings-
geneeskundige. Ook hier zal een terugkoppeling met de verzekeringsgeneeskundige dienen 
plaats te vinden alvorens van de genomen besluit afgeweken kan worden. In sommige 
gevallen kan ook een werkgever mede belanghebbende zijn bij het genomen besluit zodat ook 
met diens belangen rekening moet worden gehouden. Dezelfde problemen komen we tegen in 
bezwaren tegen opgelegde loonsancties. Als een werkgever zonder deugdelijke grond niet 
heeft voldaan aan zijn re-integratieverplichtingen in het kader van de Wet WIA, dan dient hij 
nog maximaal gedurende een jaar het loon aan zijn arbeidsongeschikte werknemer door te 
betalen.34 In geval van mediation zal ook hier terugkoppeling met de verzekeringsgenees-
                                                 
32 Artikel 1.2 Awb 
33 Artikel 3.4 Awb 
34 Artikel 25 lid 9 Wet WIA, artikel 71a, lid 9 Wet WIA en artikel 7:629, lid 1 BW 
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kundige en/of arbeidsdeskundige dienen plaats te vinden en moet ook hier rekening worden 
gehouden met de belangen van derden (werknemer), welke belangen tegenstrijdig kunnen 
zijn.   
 
4.3 Wetstechnische besluiten 
Veel besluiten vloeien rechtstreeks voort uit de wet, zoals de voorwaarden voor het recht op 
en de hoogte en duur van de uitkering of het opleggen van een maatregel bij niet nakomen van 
een verplichting. Bij dit soort gebonden besluiten ontbreekt de bevoegdheid om naar vrij 
inzicht daar zomaar van af te wijken. Basis voor die besluiten zijn de gegevens zoals die bij 
een aanvraag om uitkering zijn ingediend, die nadien door een uitkeringsgerechtigde worden 
verstrekt of uit onderzoek zijn verkregen. Over de aan het besluit ten grondslag liggende 
feiten kan een geschil ontstaan. Het gaat dan vaak over de vaststelling en interpretatie van die 
feiten, de wettelijke regels die op deze feiten zijn toegepast of over de motivering die ten 
grondslag ligt aan het besluit.35 De toepasselijke regelgeving verwijst doorgaans eenduidig 
naar een bepaalde uitkomst en biedt geen of nauwelijks onderhandelingsruimte. Ter illustratie 
een voorbeeld.  
‐ Een uitkeringsgerechte maakt tijdig melding van een relevante wijziging in zijn 
uitkeringssituatie. Ondanks deze melding wordt zijn uitkering niet aangepast en 
ontvangt hij te veel uitkering. Na enkele telefonische contacten volgt 6 maanden 
later alsnog een wijzigingsbesluit en wordt er een niet onaanzienlijk bedrag aan 
uitkering teruggevorderd. De uitkeringsgerechtigde is het hier niet mee eens. Hij 
vindt het niet reëel dat hij het volledige bedrag moet terugbetalen. Hij heeft tijdig 
aan zijn verplichtingen voldaan. Door fouten van het UWV heeft hij gedurende te 
lange tijd te veel uitkering ontvangen, wat bij tijdig en adequaat handelen 
voorkomen had kunnen worden.  
Op het eerste gezicht lijkt dit een geschil wat eenvoudig op te lossen is. Toch zal de 
medewerker van het UWV rekening moeten houden met de af te wegen belangen, tenzij er 
sprake is van een beperking die voortvloeit uit een wettelijk voorschrift of uit de aard van de 
uit te oefenen bevoegdheid.36 In dit geval vormt wet- en regelgeving een belemmering. In de 
diverse sociale verzekeringswetten is bepaald dat een uitkering wordt herzien of ingetrokken 
                                                 
35 Herweijer e.a., 2011, p. 21 
36 Artikel 3.4 Awb 
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indien er anderszins (bijvoorbeeld door een fout van het UWV) ten onrechte of tot een te hoog 
bedrag uitkering is verstrekt.37 Bij de beoordeling of een besluit tot toekenning van uitkering 
met terugwerkende kracht kan worden herzien is beleid ontwikkeld.38 Dit beleid houdt in dat 
een toegekende uitkering met terugwerkende kracht wordt ingetrokken of herziening vanaf 
het moment dat het de uitkeringsgerechtigde redelijkerwijs duidelijk was dan wel kon zijn dat 
hem ten onrechte of tot een te hoog bedrag uitkering werd verstrekt. Voorts is bepaald dat de 
onverschuldigd betaalde uitkering wordt teruggevorderd.39 Dit is een verplichting. Slechts in 
geval van dringende redenen kan van terugvordering worden afgezien. Naar vaste 
jurisprudentie doen zich dringende redenen om van gehele of gedeeltelijke terugvordering af 
te zien slechts voor als door de terugvordering onaanvaardbare sociale of financiële 
consequenties voor de uitkeringsgerechtigde optreden.40 Het moet dus gaan om zeer 
bijzondere omstandigheden. De trage handelwijze van het UWV levert overigens ook geen 
bijzondere omstandigheid op.41 In het aangehaalde voorbeeld is zonder meer verdedigbaar dat 
het de uitkeringsgerechte redelijkerwijs duidelijk was dat er onverschuldigd is betaald. Hij 
heeft immers enkele malen telefonisch contact opgenomen om aan te geven dat hij te veel 
uitkering ontving. 
Zoals gezegd zit er in de vaststelling en waardering van de relevante feiten soms wel enige 
ruimte. Denk hierbij onder andere aan de vaststelling van de mate van verwijtbaarheid bij 
beoordeling van een opgelegde maatregel of een op te leggen boete. De ruimte beperkt zich 
echter tot de vraag of iets geheel, gedeeltelijk of niet verwijtbaar is. Is er sprake van gehele of 
gedeeltelijke verwijtbaarheid, dan geeft wet- en regelgeving duidelijk aan welke maatregel of 
boete er opgelegd moet worden. De medewerker van het UWV heeft niet de bevoegdheid 
deze regels terzijde te stellen of zelf een andere strafmaat vast te stellen.  
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
37 O.a. artikel 22a WW 
38 Beleidsregels schorsing, opschorting, intrekking en herziening uitkeringen 2006 
39 O.a. artikel 36 WW 
40 O.a. CRvB 21 maart 2001, LJN AB1440 
41 O.a. CRvB 9 mei 2003, LJN AL1609 
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5. Het UWV 
5.1 Algemeen 
Het UWV heeft veel contacten met klanten. Klanten zijn afhankelijk van de dienstverlening 
van het UWV. In deze dienstverlening spelen voor klanten grote (financiële) belangen. Het 
risico van misverstanden en conflicten is daardoor groot. Ook is er de ontwikkeling dat het 
aantal conflicten door juridisering, claimbewustheid en mondigheid van de burgers toeneemt. 
Conflicten kunnen gemakkelijk escaleren en leiden tot langdurige procedures en ernstige 
verstoring van de verhoudingen. Het UWV streeft naar een goede verstandhouding met zijn 
klanten door hen goed en snel te helpen en op juiste en zorgvuldige wijze te informeren over 
de uitvoering van zijn taken. De klanten moeten er ook op kunnen vertrouwen dat die taken 
correct en zorgvuldig worden uitgevoerd en dat zij ook tevreden zijn met die uitvoering. Met 
andere woorden: het UWV streeft naar een klantgerichte, effectieve en efficiënte aanpak. Het 
UWV stimuleert ook andere dan juridische methoden van conflictoplossing. Voor 
medewerkers van de afdeling Bezwaar en Beroep (B&B) houdt dit in dat zij zich verdiepen in 
de achtergrond waarom iemand het niet eens is met een genomen beslissing en bekijken of zij 
het ontstane geschil kunnen oplossen en of er reden is om af te wijken van de bestreden 
beslissing. Soms is het geven van een duidelijke toelichting al voldoende om het geschil op te 
lossen. In bezwaarzaken is mediation een goed inzetbaar instrument om op niet juridische 
wijze conflicten en communicatieproblemen succesvol op te lossen. Toepassing van 
mediation wordt ook als effectief gezien, mits er in enige vorm van onderhandelingsruimte 
aanwezig is, als er nieuwe feiten op tafel komen of als één van de partijen zich slecht 
behandeld voelt. Voor het UWV als organisatie maakt het echter weinig uit of het geschil in 
bezwaar of in mediation wordt opgelost. Als het maar rechtmatig en doelmatig gebeurt en de 
uitkeringsgerechtigde tevreden is over de wijze waarop het UWV haar taken uitvoert.  
Ter uitvoering van bovenstaande doelstelling zetten medewerkers van de afdeling B&B in de 
contacten met de klanten die een bezwaarschrift hebben ingediend mediationvaardigheden in. 
Door goed te luisteren en door te vragen wordt getracht te achterhalen waarom klanten het 
niet eens is met de genomen beslissing, welke belangen er spelen, de verkregen informatie te 
analyseren en af te wegen welke consequenties een en ander heeft voor de bestreden 
beslissing. Het doel van de medewerker is er op gericht om in bezwaar niet alleen tot een 
rechtmatige maar ook doelmatige oplossing te komen. Als de medewerker tot een oordeel is 
gekomen, dan zal hij de klant hiervan in kennis stellen. Mocht de klant zich niet met de 
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uitkomst kunnen verenigen dan zal de medewerker de klant wijzen op zijn verdere 
rechtsmogelijkheden. Gedurende de bezwaarprocedure kan zowel de klant als de medewerker 
een voorstel doen om te trachten om in mediation tot een oplossing van het geschil te komen. 
De medewerker zal dit doen als hij denkt dat de zaak geschikt is voor mediation. Uit cijfers 
blijkt dat het middel van mediation door medewerkers van de kantoren Heerlen en Venlo 
nauwelijks wordt ingezet.  
   
5.2  Visie medewerker B&B over inzet mediation 
Om een beeld te krijgen waarom er op de kantoren Heerlen en Venlo het middel mediation zo 
weinig wordt ingezet heb ik totaal 14 medewerkers (8 van kantoor Heerlen en 6 van kantoor 
Venlo) ondervraagd. Alle medewerkers waren van mening dat mediation op zich een goed 
middel is om in te zetten als er sprake is van een conflict met het UWV. In mediation zit je 
immers op een andere manier tegenover elkaar, meer oplossingsgericht. Je kijkt verder in het 
zoeken van een oplossing, eventueel buiten de regels om. Het merendeel was echter van 
mening dat er wel selectief met dit middel omgegaan moet worden. De meeste geschillen 
kunnen immers op normale wijze in bezwaar behandeld worden. De mogelijkheid van 
mediation wordt door de medewerkers niet standaard met de klant besproken. Men kijkt eerst 
of de zaak in bezwaar op normale wijze behandeld kan worden. Slechts incidenteel (1 á 2 keer 
per jaar) wordt de mogelijkheid van mediation besproken. In de meeste gevallen ziet de klant 
echter af van toepassing van dit middel.  
 
Tabel 5.1. Bespreek je de mogelijkheid van mediation met de klant? 
  Aantal Percentage 
Nooit       2  14,3 
Incidenteel   12  85,7 
In ongeveer de helft van de zaken   0  0 
In meer dan de helft van de zaken   0  0 
In alle gevallen   0  0 
 
Het middel wordt door de medewerkers geschikt geacht als er meer speelt dan de beslissing  
waartegen het bezwaar is gericht. Zaken die meer in de klachtensfeer of bejegening zitten of 
waar dingen uit het verleden nog een belangrijke rol spelen voor de klant. Het streven om tot 
een oplossing van het onderliggende geschil te komen, zag iedere medewerker als 
belangrijkste reden om het middel in te zetten. Een andere belangrijke factor is dat je in 
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mediation anders tegenover elkaar zit, meestal in een rustige sfeer waar je vrijuit met elkaar 
kunt praten en overleggen. Wat in mediation gezegd wordt is immers vertrouwelijk. Een 
aantal medewerkers vindt het ook belangrijk dat de zaak enige onderhandelingsruimte biedt. 
Bij  onderhandelingsruimte wordt er gedacht aan toetsing van verwijtbare werkloosheid, als 
het gaat om toetsing van een maatregel of boete of bij terug- en invorderingszaken. Voor de 
keuze voor mediation in plaats van bezwaar werd aangegeven dat je in mediation iets 
makkelijker van wet- en regelgeving kunt afwijken.  
 
Tabel 5.2. Redenen om te kiezen voor mediation 
  Aantal Percentage 
Meer oplossingsgericht   14  100 
Andere sfeer, vrijuit praten     10  71,4 
Meer onderhandelingsruimte    6  42,9 
Onpartijdigheid    4  28,6 
Geen tijdsdruk     3  21,4 
Geen verantwoording verschuldigd   3  21,4 
Niet/minder gebonden aan regels    3  21,4 
 
De opmerking “geen verantwoording verschuldigd” ziet op het volgende. Indien in bezwaar 
de beslissing waartegen het bezwaar is gericht wordt herzien, dan dient de medewerker aan de 
afdeling die de oorspronkelijke beslissing heeft genomen kenbaar te maken waarom hij reden 
heeft gezien de beslissing te wijzigen. Binnen het UWV vindt er regelmatig overleg plaats 
tussen stafjuristen van de afdeling B&B en afdelingen die betrokken zijn bij de primaire 
beoordeling. Tijdens een dergelijk overleg worden ook de door de afdeling B&B genomen 
beslissingen besproken en ontstaat er wel eens discussie over de motivering van de afdeling 
B&B om een beslissing te herzien. Is een beslissing conform wet- en regelgeving genomen, 
maar in de ogen van de medewerker van de afdeling B&B onredelijk of onbillijk, dan ziet hij 
in mediation een mogelijkheid om aan de bezwaren tegemoet te komen zonder dit aan de 
afdeling die de beslissing heeft genomen te hoeven te verantwoorden. Een discussie over de 
reden om de beslissing te herzien kan dan achterwege blijven.  
Hoewel het middel door alle ondervraagde medewerkers als een geschikt middel wordt gezien 
om in bepaalde gevallen op een andere wijze tot een oplossing te komen, is dit middel in de 
praktijk binnen de kantoren Heerlen en Venlo de afgelopen jaren maar zelden ingezet. Als 
voornaamste reden werd aangegeven dat er bij de zaken die de ondervraagde medewerkers de 
afgelopen jaren hebben behandeld geen zaken bij waren die geschikt waren voor mediation, 
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dan wel dat de zaak in bezwaar op bevredigende wijze is opgelost. Als er eens een zaak 
geschikt was en met de klant was besproken, dan zag de klant af van die mogelijkheid. Dat 
mediation een extra belasting vormt naast de normaal te behandelen bezwaarzaken wordt door 
meerdere medewerkers ook als een belastende factor ervaren. Sommige medewerkers vinden 
dat mediation eerder een zaak is voor de afdeling die de bestreden beslissing heeft genomen 
dan voor de afdeling B&B omdat die afdeling vaak ook het conflict / geschil heeft 
veroorzaakt.    
 
Tabel 5.3. Redenen om niet te kiezen voor mediation 
  Aantal Percentage 
Geen geschikte zaak gehad   12  85,7 
Zaak in bezwaar bevredigend opgelost      10  71,4 
Bewerkelijker dan bezwaar    5  35,7 
Tijdsdruk    4  28,6 
Meer zaak voor primaire afdeling    2  14,2 
Wel voorgesteld, maar klant zag af van mediation   2  14,2 
Angst voor precedentwerking   1  7,1 
 
De medewerkers waren unaniem van oordeel dat mediation niet geschikt is om in te zetten in 
zaken waar het gaat om een medische beoordeling. Je kunt immers niet tot een oplossing 
komen zonder dat er over medische zaken een terugkoppeling met, in eerste instantie, de 
verzekeringsgeneeskundige heeft plaatsgevonden. Dit maakt de zaak zeer bewerkelijk en 
tijdrovend. Het zou anders zijn indien de verzekeringsgeneeskundige direct bij mediation 
aanwezig zou zijn.  
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6. Klanten van het UWV 
6.1 Inleiding 
 
In het kader van dit onderzoek zijn in totaal 40 klanten benaderd. Met 30 klanten vond  
voorafgaande aan de hoorzitting een gesprek plaats. Met 8 klanten heeft nog telefonisch 
contact plaatsgevonden nadat zij hun beslissing op bezwaar hebben ontvangen. Verder zijn er 
10 klanten telefonisch benaderd die naar aanleiding van een schrijven van de rechtbank 
Maastricht hebben meegedaan aan de pilot om te trachten hun geschil in mediation op te 
lossen. In 6 gevallen was het beroep ingetrokken nadat er een vaststellingsovereenkomst was 
gesloten. In 4 gevallen was het niet gekomen tot een oplossing en is de beroeps-procedure 
voortgezet. In alle gevallen is het beroep ongegrond verklaard. In een zaak is hoger beroep 
ingesteld. In deze zaak is nog gaan uitspraak gedaan. 
 
6.2  Reden indienen bezwaar 
 Uit het onderzoek komt naar voren dat klanten van het UWV de bezwaarprocedure in eerste 
instantie gebruiken om kenbaar te maken dat ze het niet eens zijn met de genomen beslissing. 
De beslissing stemt niet overeen met het beeld dat zij zelf hadden over de aanspraak op of de 
hoogte of duur van de uitkering.  Ze vinden de beslissing onredelijk of er is onvoldoende 
rekening gehouden met hun persoonlijke situatie. Of ze zijn het niet eens met de (financiële) 
consequenties van de genomen beslissing. Een andere reden om bezwaar te maken is gelegen 
in het feit dat de genomen beslissing niet duidelijk is en, ondanks pogingen daartoe, ook geen 
duidelijkheid is verkregen. Dat afspraken of toezeggingen niet zijn nagekomen of dat zij zich 
niet correct behandeld of niet gehoord voelen. Ze voelen zich niet als mens maar als nummer 
behandeld. In de laatste gevallen wordt bezwaarprocedure dan aangegrepen om hun 
ongenoegen over de gang van zaken kenbaar te maken in de hoop dat ze hun verhaal kunnen 
doen en er nu wel naar hun wordt geluisterd. Meestal spelen meer overwegingen een rol om 
bezwaar te maken. In tabel 6.1 is aangegeven tegen welk soort beslissing er bezwaar is 
gemaakt en in tabel 6.2 wat voor de klanten die op de hoorzitting kwamen de redenen waren 
voor het indienen van bezwaar.  
 
 
 
24 
 
 Tabel 6.1. Tegen welk soort besluit is bezwaar gemaakt 
  Aantal Percentage 
Mate van arbeidsongeschiktheid (Wet WIA)      15  50 
Terugvordering / invordering   3  10 
Niet langer arbeidsongeschikt (ZW)   2  6,6 
Hoogte van de uitkering (dagloon)   2  6,6 
Maatregel /boete   2  6,6 
Afwijzing WW uitkering    2  6,6 
Verzekeringsplicht   1  3,3 
Afwijzing voorziening   1  3,3 
Herziening van de uitkering    1  3,3 
Niet terug komen op een eerdere beslissing   1  3,3 
 
Het hoge percentage van bezwaren gericht tegen de vaststelling van de mate van arbeids-
ongeschiktheid kan als volgt worden verklaard. In de meeste bezwaarzaken die gericht zijn 
tegen een medisch besluit vindt er standaard een hoorzitting plaats. Meestal vindt deze plaats 
met aanwezigheid van een verzekeringsgeneeskundige van de afdeling B&B. De 
verzekeringsgeneeskundige moet zich immers een eigen beeld kunnen vormen van de 
medische situatie. Bezwaren die niet gaan over een medische beoordeling kunnen in veel 
gevallen telefonisch worden afgedaan. In het telefonisch contact krijgen de klanten de 
gelegenheid hun bezwaren toe te lichten en heeft de medewerker van het UWV de 
mogelijkheid de genomen beslissing toe te lichten en te reageren op de aangevoerde 
bezwaren. Na een of meerdere contacten wordt dan vaak afgezien van een hoorzitting.   
 
Tabel 6.2. Redenen indienen bezwaar 
  Aantal Percentage 
Niet eens met medisch oordeel       17  56,7 
Onvoldoende begrepen / gehoord   14  46,6 
Onvoldoende / onzorgvuldig onderzoek   8  26,6 
Niet eens met geschiktheid geduide functies   5  16,7 
Onredelijk  / onbillijk   4  13,3 
Behandeling door een medewerker van het UWV   4  13,3 
Onvoldoende informatie   3  10 
Onduidelijke beslissing    2  6,6 
Berekening onjuist   1  3,3 
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De meeste klanten die bezwaar maken tegen de mate van arbeidsongeschiktheid of het weer 
arbeidsgeschikt zijn, zijn vrijwel unaniem van oordeel dat de verzekeringsgeneeskundige hun 
medische situatie niet juist heeft ingeschat. Zij achten zich meer beperkt of juist wel 
arbeidsongeschikt. Naar hun mening wordt er te weinig rekening gehouden met hun medische 
klachten, ze voelen zich niet serieus genomen en vinden dat er niet goed naar hun is 
geluisterd. Ook vinden zij het onderzoek doorgaans onzorgvuldig omdat er geen of 
onvoldoende informatie is ingewonnen bij de behandelende sector of met die informatie in 
onvoldoende mate rekening is gehouden. 
 
6.3  Bekendheid met begrip mediation 
Van alle ondervraagden waren slechts 2 klanten (6,7%) volledig bekend met het begrip en 
toepassingsmogelijkheden van mediation. Vijf klanten (16,7%) hadden wel eens van dit 
begrip gehoord, maar wisten niet dat dit middel ook ingezet kon worden in geschillen met het 
UWV. De overige 23 klanten (76,7%) waren onbekend met het begrip mediation.  
 
Tabel 6.3. Bekendheid met het begrip mediation 
  Aantal Percentage 
Volledig bekend met begrip en mogelijkheid tot toepassing in geschillen met het UWV      2  6,7 
Wel bekend, maar niet met toepassingsmogelijkheid in procedures met UWV   5  16,7 
Geheel niet bekend met begrip mediation   23  76,7 
 
Vrijwel alle klanten (28) hadden een of meerdere malen de UWV site bezocht, hetzij voor het 
indienen van een aanvraag, het downloaden van formulieren, het indienen van bezwaar of 
voor zoeken van informatie. Niemand had op de site informatie over toepassing mediation 
aangetroffen. Dat er binnen het UWV gebouw een informatie stand aanwezig is, was 11 
klanten bekend, maar van deze klanten had niemand kennis genomen van de brochure over 
toepassing van mediation.   
 
Toelichting: 
In besluiten van het UWV wordt voor informatie over het indienen van bezwaar verwezen 
naar de website van het UWV (www.uwv.nl). Als je op deze website kiest voor 
“Particulieren” vindt je helemaal onderaan die pagina een verwijzing naar “Bezwaar en 
beroep”. Hier kun je een keuze maken tussen “Bezwaar maken” en “Bezwaarschrift 
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indienen”. Kies je voor “Bezwaar maken” dan vindt je in het midden op die pagina ook 
informatie over mediation. Kies je voor “Bezwaarschrift indienen” dan kom je geen 
informatie meer tegen over mediation. In de brochure “Daar ben ik het niet mee eens” is een 
apart hoofdstuk over de mogelijkheid van toepassing van mediation. Deze brochure is op elk 
UWV kantoor in de informatiestand aanwezig en is ook via internet te downloaden.  
 
6.4  Keuze voor toepassing mediation in bezwaar 
Nadat het doel, toepassing en mogelijkheden van begrip mediation was uitgelegd, waren nog 
veel klanten onzeker om direct antwoord te geven op de vraag of zij in hun situatie zouden 
kiezen voor mediation. Onbekendheid maakt blijkbaar onzeker en ondanks de gegeven uitleg 
dat de bezwaarprocedure zou worden voortgezet indien er in mediation geen 
overeenstemming zou worden bereikt, dachten slechts 2 klanten dat, indien zij vooraf bekend 
waren geweest met dit middel, zij misschien wel het initiatief hadden genomen voor 
toepassing van mediation. Als ze gevraagd zouden worden om mee te werken aan een poging 
om het bezwaar door middel van  mediation op te lossen, zouden 16 klanten hiervoor kiezen.   
 
Tabel 6.4. Keuze voor toepassing mediation 
  Aantal Percentage 
Zelf gekozen voor mediation      2  6,7 
Wel meewerken aan mediation   16  53,3 
Niet meewerken aan mediation   12  40 
    
De klanten die achteraf gezien mogelijk hadden gekozen voor toepassing van mediation of 
hieraan hun medewerking zouden verlenen indien zij hiervoor gevraagd zouden worden, 
zouden 11 klanten (61,1%) dit gedaan hebben omdat zij van mening waren dat zij in 
mediation met het UWV wel tot een oplossing van hun geschil zouden komen.   
 
Tabel 6.5. Reden om in bezwaar te kiezen voor mediation of hieraan mee te werken 
  Aantal Percentage 
Verwachting van goede/snelle/andere  oplossing    11  61,1 
Loop geen risico als er geen overeenstemming wordt bereikt   4  22,2 
Mogelijkheid tot overleg      3  16,7 
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De belangrijkste redenen om niet te kiezen voor mediation was de voorkeur voor een 
juridische uitspraak (33,3%) en het gebrek aan vertrouwen van een goede oplossing van het 
geschil in mediation (33,3%).  
 
Tabel 6.6. Reden om in bezwaar niet mee te werken aan mediation 
  Aantal Percentage 
    
Voorkeur voor uitspraak waartegen beroep mogelijk is   4  33,3 
Geen vertrouwen in goede oplossing met UWV   4  33,3 
Mijn geschil is niet geschikt voor mediation   3  25 
Ik voel mij onzeker in mediation   1  10 
 
Een andere vraag die aan de orde is gekomen, is de keuze van de mediator. Gaat de voorkeur 
uit naar een externe mediator of mag het ook een mediator van het UWV zijn.  Van alle 
ondervraagden sprak 83,3 procent (25 klanten) de voorkeur uit voor een externe mediator. De 
voornaamste reden om te kiezen voor externe mediator was de onafhankelijkheid van deze 
persoon. Ze verwachten door deze externe mediator meer gehoord te worden en dat deze 
persoon meer begrip heeft voor hun situatie. Er is ook meer vertrouwen dat deze persoon een 
bemiddelende rol kan spelen in het geschil en mogelijk meer invloed kan uitoefen op het 
UWV om tot een passende oplossing te komen. Een mediator van het UWV werd door de 
meeste klanten als een partijdig persoon gezien die eerder het belang van het UWV dan hun 
belang zou dienen. Slechts 2 klanten kozen voor een mediator van het UWV. De reden voor 
deze keuze was dat zij  meer vertrouwen hadden in de deskundigheid van deze persoon op het 
gebied van de uitvoering van de sociale verzekeringswetten. De resterende 3 klanten hadden 
geen specifieke voorkeur.   
 
Tabel 6.7. Keuze mediator 
  Aantal Percentage 
Externe mediator      25  83,3 
Mediator UWV   2  6,6 
Geen voorkeur   3  10 
 
Na afgifte van de beslissing op bezwaar zijn nog enkele klanten (8) benaderd met de vraag of 
de afhandeling van hun bezwaar nog een andere zienswijze heeft opgeleverd ten aanzien van 
het begrip mediation. Drie klanten gaven aan dat zij voorafgaande aan de hoorzitting een 
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hogere verwachting hadden om met het UWV tot een oplossing van hun geschil te komen. Op 
de hoorzitting is er voldoende gelegenheid geweest om hun mening naar voren te brengen en 
naar aanleiding van het verloop van het gesprek bestond de indruk dat er een ander besluit zou 
volgen.  De uitkomst van het bezwaar is dat het UWV zich weer verschuilt achter wet- en 
regelgeving. Achteraf gezien denken zij dat mediaton mogelijk tot een andere uitkomst had 
kunnen leiden. Van 2 klanten is het bezwaar gegrond verklaard. Zij waren vooraf van mening 
in bezwaar wel met het UWV tot een oplossing te kunnen komen. Deze verwachting is dus 
uitgekomen. De overige 3 klanten hadden aan hun eerder zienswijze niets toe te voegen.   
 
6.5  Keuze toepassing mediation in beroep 
De ondervraagden is vervolgens de vraag voorgelegd of zij in beroep zouden kiezen voor 
mediation of aan een verzoek daartoe zouden meewerken indien hun bezwaar niet datgene 
oplevert wat zij verwachten.  In geval van beroep denken 3 klanten (10%) zelf te kiezen voor 
mediation en 18 klanten (60%) zouden hieraan meewerken als dat gevraagd zou worden. De 
overige 9 klanten (30%) laten het aan de rechter over om een uitspraak te doen.  Van de 
klanten die in beroep voor mediation zouden kiezen of bij een verzoek hieraan mee zouden 
werken,  doet het merendeel dit omdat zij verwachten in mediation wel tot een oplossing van 
hun geschil te kunnen komen. Wat opvalt, is dat 5 klanten (16,7%) voor mediation zouden 
kiezen omdat ze opzien van de gang naar de rechter. Ze zijn niet bekend met de procedure bij 
de rechtbank en weten dus niet wat hun te wachten staat. Dit maakt hun onzeker en angstig of 
zij alles wel goed onder woorden kunnen brengen.    
 
Tabel 6.8. Redenen om in beroep te kiezen voor mediation of hieraan mee te werken 
  Aantal Percentage 
    
Denkt in mediation wel tot oplossing te kunnen komen   11  52,3 
Loop geen risico als er geen overeenstemming wordt bereikt    7  33,3 
Ziet op tegen gang naar rechtbank    5  23,8 
 
6.6  Verwachting in mediation 
Het verwachtingenpatroon van vrijwel alle ondervraagden stemt in grote mate overeen met de 
redenen om bezwaar te maken. Men hoopt in mediation niet alleen de mogelijkheid te krijgen 
om hun verhaal te doen en dat ze serieus worden genomen, maar dat er door de medewerker 
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van het UWV ook daadwerkelijk iets met hun argumenten wordt gedaan. Het zijn 
voornamelijk de personen die bezwaar hebben gemaakt tegen een medisch besluit die zich 
niet serieus genomen voelen. Bij deze personen leeft vaak het idee dat 
verzekeringsgeneeskundige de ernst van hun ziekte en klachten niet geloofd.                       
Veel klanten (30%) hopen ook steun te krijgen van de mediator ten einde het UWV te 
bewegen om mee te werken aan een oplossing. Voorts verwachten zij van de medewerker van 
het UWV dat hij zich als een actieve procespartij opstelt en bereid is naar een oplossing te 
zoeken en zich niet verschuilt achter wet- en regelgeving. Dat er in vertrouwen dingen gezegd 
kunnen worden en dat partijen in mediation in zekere zin gelijkwaardig zijn, vinden de meeste 
ondervraagden niet of minder van belang. 
 
Tabel 6.9. Verwachtingen in mediation 
  Aantal Percentage 
Bereidheid UWV om mee te werken aan oplossing 26  86,6 
Verhaal kunnen doen 25  83,3 
Dat er naar mijn argumenten wordt geluisterd 23  76,7 
Serieus genomen worden 16  53,3 
Coöperatieve opstelling UWV 15  50 
Niet verschuilen achter wet-/regelgeving  14  46,7 
Eerlijke / rechtvaardige behandeling 11  36,7 
Steun van mediator 9  30 
Neutraliteit /onpartijdigheid mediator 5  16,7 
Gelijkwaardigheid partijen 3  10 
Vertrouwelijkheid mediation 2  6,7 
 
6.7  Kosten mediator 
De laatste vraag die ik alle ondervraagden heb voorgelegd ging over de kosten van de 
mediator. Nadat uitleg is gegeven over de mogelijke kosten van een externe mediator en dat 
partijen zelf moeten regelen wie de kosten voor zijn rekening neemt, wijzigt voor het 
merendeel van de ondervraagden hun mening om te kiezen voor of mee te werken aan 
mediation. Vanwege het kostenplaatje zouden de meeste klanten (70%) er niet meer voor 
kiezen om door middel van mediation tot een oplossing van hun geschil te komen. Omdat ze 
in een uitkeringssituatie terecht zijn gekomen, hetgeen al een inkomensachteruitgang met zich 
mee brengt, zien de meeste klanten op tegen deze extra kosten. Er vindt een afweging plaats 
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tussen het belang van hun zaak en de kosten die mediation met zich meebrengt. Klanten met 
een rechtsbijstandverzekering denken dat de kosten van mediation door hun 
rechtsbijstandverzekering wordt gedragen. Als het UWV in bezwaar een voorstel zou doen tot 
mediation en er zou gekozen worden voor een (kostenloze) mediator van het Centraal 
Mediation Bureau van het UWV, dan zouden 11 klanten (36,7%) hieraan meewerken.      
 
Tabel 6.10. Kosten mediator 
  Aantal Percentage 
Keuze voor externe mediator 3  10 
Keuze mediator UWV 11  36,7 
Geen keuze voor mediation 16  53,3 
 
6.8  Pilot mediation 
In de jaren 2009 tot en met 2011 heeft de rechtbank Maastricht mensen die beroep hadden 
ingesteld tegen een beslissing van het UWV benaderd en gevraagd of zij bereid waren mee te 
werken aan een proef om door middel van mediation tot een oplossing van hun geschil te 
komen. Van de personen die aan deze proef hebben deelgenomen zijn 10 klanten benaderd en 
gevraagd naar hun ervaring met mediaton. Van de ondervraagden hebben 6 klanten hun 
beroep ingetrokken na het sluiten van een vaststellingsovereenkomst. De overige 4 klanten 
zijn in mediation niet tot overeenstemming kunnen komen en hebben hun beroep vervolgens 
voortgezet. Dit beroep is in alle zaken ongegrond verklaard. Tegen een uitspraak is hoger 
beroep ingesteld. Dit beroep loopt nog.   
Ook hier blijkt dat de meeste klanten (9) vooraf niet bekend waren met het begrip mediation. 
Alle klanten hebben meegedaan aan deze pilot omdat ze dit, al dan niet op advies van een 
derde, als een ideale mogelijkheid zagen om te proberen om zelf tot een oplossing te komen. 
Bijkomende factor is dat ze bovendien geen risico liepen als het in mediation niet zou lukken 
om met het UWV tot overeenstemming te komen. Een enkeling zag ook de gang naar de 
rechtbank als belastende factor en heeft mede om die reden voor mediation gekozen.    
 
 
 
 
 
 
 
31 
 
Tabel 6.11. Ervaring in mediation 
  Aantal Percentage 
Verhaal kunnen doen 9  90 
Teleurgesteld in uitkomst mediation 6  60 
Er is voldoende naar mijn argumenten geluisterd 6  60 
Tevreden met uitkomst mediation  4  40 
Coöperatieve opstelling UWV 4  40 
 
Opvallend is dat de meeste klanten (6) teleurgesteld waren in opstelling van de 
vertegenwoordiger van het UWV. Tot deze 6 klanten behoren de 4 zaken waarbij het in 
mediation niet tot een vaststellingsovereenkomst is gekomen. Zij vonden dat de medewerker 
van het UWV zich star en weinig coöperatief opstelde en zich te veel heeft beroepen op wet- 
en regelgeving. Omdat het UWV open stond voor mediation bestond vooraf de verwachting 
dat er bij het UWV ook wel de bereidheid zou bestaan om enigermate tegemoet te komen ten 
einde tot een oplossing van hun geschil te komen. Het feit dat de rechtbank het beroep 
uiteindelijk ongegrond heeft verklaard, vormde geen aanleiding tot een ander oordeel. De 
rechtbank heeft de zaak puur juridisch bekeken. Een klant vond zich in mediation onder druk 
gezet. Het was schikken of stikken. Omdat er al sprake was van een langslepende juridische 
kwestie, het ging om toekenning van schadevergoeding naar aanleiding van een in het 
verleden afgegeven onrechtmatig besluit, en hij het procederen moe was, heeft hij uiteindelijk 
ingestemd met de aangeboden vergoeding. De laatste klant was teleurgesteld omdat het hele 
proces zolang geduurd heeft. In mediation werd de zaak namelijk direct opgelost door afgifte 
van een correctiebeslissing. Naar zijn mening had dit al in bezwaar opgelost had kunnen. De 
meeste klanten vonden het wel belangrijk dat zij in mediation hun verhaal konden vertellen en 
dat hier ook naar werd geluisterd.  
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7. De Rechtshulpverlener 
         7.1 Inleiding 
 
In geschillen met het UWV worden klanten regelmatig bijgestaan door een 
rechtshulpverlener. De rechtshulpverlener vertegenwoordigt de belangen van de klant en 
bepaalt op basis van de stukken en de van zijn klant verkregen informatie het in te nemen 
juridisch standpunt. De klant moet er op kunnen vertrouwen dat de rechtshulpverlener zijn 
belangen laat prevaleren boven eigen belang of dat van het UWV. Voor een optimale 
belangenbehartiging is noodzakelijk dat de rechtshulpverlener verder kijkt dan alleen het 
juridisch verschil.42 Dit betekent dat de rechtshulpverlener ook moet denken aan andere 
alternatieven van geschillenbeslechting als dat voor hun klant een betere oplossing zou 
bieden. Om een beeld te krijgen hoe rechtshulpverleners omgaan met het middel mediation 
heb ik 8 vertegenwoordigers van enkele grotere rechtsbijstandverzekeraars gesproken 
(ARAG, DAS, Achmea en FNV Bondgenoten) en 4 regionale advocaten.     
 
7.2  Mening rechtshulpverleners over inzet mediation 
 
De meeste ondervraagden waren van mening dat mediation een goed middel is voor 
geschillenbeslechting, maar dat dit in geschillen met het UWV niet echt bruikbaar is. Alle  
rechtshulpverleners waren van mening dat mediation niet of minder goed inzetbaar is in 
medische zaken. In niet medische zaken is het middel van mediation beter te gebruiken. Maar 
ook daar gaat het vaak om puur juridische zaken en de uitleg en toepassing van wet- en 
regelgeving. De huidige manier van aanpak van bezwaarzaken en de hoorzitting biedt voor 
rechtshulpverleners al voldoende ruimte om het standpunt van hun cliënt over de genomen 
beslissing kenbaar te maken en ook andere aspecten aan de orde te stellen en daar waar 
mogelijk te kijken of er een oplossing voor het geschil te bedenken is. De meeste 
rechtshulpverleners bespreken het middel van mediation dan ook niet met hun cliënt. Een 
enkele rechtshulpverlener heeft een paar maal een poging gedaan om het UWV tot mediation 
te bewegen. Omdat er van de kant van het UWV weinig bereidheid werd getoond, is daarna 
van verdere pogingen afgezien. Mocht door het UWV of de Rechtbank het initiatief worden 
genomen voor toepassing van mediation, dan wordt dit uiteraard wel met de cliënt besproken.     
 
                                                 
42 Pel e.a., 2007, p. 54 
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Tabel 7.1. Bespreekt u zelf de mogelijkheid van mediation met uw cliënt? 
  Aantal Percentage 
Nooit       10  83,3 
Incidenteel   2  16,7 
In ongeveer de helft van de zaken   0  0 
In meer dan de helft van de zaken   0  0 
In alle gevallen   0  0 
 
De kosten van mediation en de daarmee gepaard gaande tijd zijn voor de meeste 
rechtshulpverleners ook een reden waarom zij niet snel het initiatief zullen nemen om te 
proberen het geschil in mediation te beslechten. Bij een eventuele inzet van mediation vindt er 
vooraf ook een afweging plaats of het te behalen (financiële) resultaat opweegt tegen de 
daarmee gepaard gaande kosten. Vrijwel alle rechtshulpverleners laten het aan het UWV of de 
Rechtbank over om de eerste stap te zetten. 
  
Tabel 7.2. Redenen om niet te kiezen voor mediation 
  Aantal Percentage 
Meeste zaken zijn niet geschikt   12  85,7 
Bezwaarprocedure biedt voldoende ruimte      12  71,4 
Laat initiatief aan UWV of rechtbank over   11  91,7 
Kosten en tijd   9  35,7 
Wel eens voorgesteld, maar UWV zag af van mediation   1  14,2 
 
De meeste rechtshulpverleners waren van mening dat als je het middel van mediation zou 
inzetten dat het in de bezwaarfase meer kans van slagen biedt dan in de beroepsfase. In de 
bezwaarfase is er namelijk nog onderhandelingsruimte en zijn partijen nog bereid met elkaar 
te communiceren. Zodra er op het bezwaar is beslist, is de toon gezet en wordt het lastiger om 
van de ingenomen standpunten af te wijken.  
Op de vraag of zij hun cliënt tijdens mediation zouden bijstaan gaven de meeste 
rechtshulpverleners (8) als antwoord dat zij dit aan hun cliënt overlaten. Als de cliënt het 
uitdrukkelijk wil, dan staan zij hun cliënt bij. Sommige rechtshulpverleners (2) staan hun 
cliënt altijd bij, terwijl andere (2) er juist voor kiezen  voor om hun cliënt juist niet bij te 
staan. Zij willen hun cliënt juist zo min mogelijk beïnvloeden. Het gaat er in mediation juist 
om dat partijen juist zelf proberen om tot een oplossing te komen en het is dus uiteindelijk de 
keuze van de cliënt zelf of het tot een vaststellingsovereenkomst komt. Uitgangspunt is wel 
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dat de cliënt zelf voldoende vertrouwen en capaciteiten heeft om zijn mening in mediation 
kenbaar te maken.   
 
Tabel 7.3. Staat u uw cliënt bij in mediation? 
  Aantal Percentage 
Alleen als de cliënt hierom vraagt   8  66,7 
Altijd      2  16,7 
In beginsel niet   2  16,7 
 
Mocht het tot mediation komen dan verwachten de rechtshulpverleners van de medewerker 
van het UWV een open meedenkende, oplossingsgerichte en onafhankelijke opstelling.  
De rechtshulpverleners waren voorts van mening dat het UWV meer bekendheid mocht geven 
aan de toepasbaarheid van mediation in bezwaar. Bijvoorbeeld door die mogelijkheid kenbaar 
te maken in de ontvangstbevestiging van het bezwaarschrift.   
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8. De rechtbank 
8.1 Algemeen  
 
Zoals aangegeven in paragraaf 2.2 is een van de doelstellingen van mediation het verminderen 
van de druk op de rechtspraak. Het belang van de rechtbank is dus op overwegende mate op 
deze doelstelling gericht. Voorts levert een door partijen zelf overeengekomen oplossing 
meestal een bevredigender resultaat op dan een juridische uitspraak. Daarnaast is ook binnen 
de rechtbanken een proces gaande om door een meer informele aanpak van de procedure tot 
finale kwijting van het geschil te komen. Overigens wordt naast toepassing van mediation ook 
naar andere wegen gezocht om de belasting op de rechtspraak te verminderen.43 Hoewel 
mediation naast rechtspraak in het bestuursrecht mogelijk is, wordt er door de rechtbanken 
heel verschillend met dit middel omgegaan. Zo is de rechtbank Maastricht in 2009 begonnen 
met het inzetten van mediation in beroepsprocedures met het UWV. Het ging om speciaal 
geselecteerde zaken. Van de kant van het UWV was er echter weinig bereidheid tot 
medewerking. In samenspraak met het Centraal Mediation Bureau van het UWV is er 
vervolgens een pilot gestart waarbij meerdere zaken zijn voorgedragen voor mediation. 
Uiteindelijk is er in de jaren 2009 tot en met 2011 in 38 zaken de afspraak gemaakt om 
mediation in te zetten. In beroepsprocedures bij de rechtbank Roermond is het middel in 
voornoemde jaren slechts 1 of 2 maal ingezet. Om een beeld te krijgen waarom er binnen de 
rechtbanken zo verschillend wordt omgegaan met het inzetten van mediation in 
beroepsprocedures met het UWV heb ik interviews gehouden met 1 rechter en 1 medewerker 
van de Sector Bestuursrecht van rechtbank Maastricht die beide betrokken waren bij 
voornoemde pilot en met 3 rechters van de Sector Bestuursrecht van de rechtbank Roermond. 
 
8.2  Rechtbank Maastricht 
 
In 2009 is er voorzichtig gestart met de mogelijkheid van het inzetten van mediation in 
beroep bij geschillen met het UWV. In eerste instantie werd er selectief bekeken of inzet van 
mediation in het betreffend geval een oplossing zou kunnen bieden voor het tussen partijen 
bestaande. Dit gebeurde door te kijken of er gelet op de aard van de beslissing en de 
aangevoerde gronden van beroep voor partijen ruimte was om met elkaar in gesprek te 
                                                 
43 Versnelling besluitvorming in het ruimtelijk domein; de nieuwe zaaksbehandeling 
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gaan. Na contact met het Centraal Mediation Bureau van het UWV werd er minder selectief 
gekeken en werd in alle zaken van de betreffende rechter de eisende partijen schriftelijk in 
kennis gesteld van de mogelijkheid om het geschil in mediation op te lossen. Uit informatie 
verkregen van de afdeling B&B van kantoor Heerlen blijkt dat er uiteindelijk in 38 zaken de 
afspraak is gemaakt om mediation in te zetten. In 4 zaken vond mediation geen doorgang 
omdat voor de start ofwel het  beroep spontaan werd ingetrokken ofwel omdat na 
inbrengen van een nieuwe beslissing van mediation werd afgezien. Van 3 zaken is het 
resultaat van de mediation (nog) niet bekend.  In tabel 8.1 zijn de resultaten van de 
resterende 31 zaken weergegeven.  
 
Tabel 8.1. Resultaten mediations  
Soort zaak           Aantal Succesvol Niet succesvol 
Terug- / invordering 7  5  2 
Mate van arbeidsongeschiktheid 7  2  5 
Schadevergoeding / Vergoeding wettelijke rente  3  2  1 
Niet langer arbeidsongeschikt ZW 3  0  3 
Anticumulatie 3  1  2 
Maatregel / boete 3  1  2 
Hoogte / duur uitkering 3  2  1 
Verwijtbare werkloosheid 2  1  1 
 
Twee zaken zijn als succesvol geboekt omdat het beroep is ingetrokken zonder dat het in die 
zaken tot een vaststellingsovereenkomst is gekomen. Van de niet‐succesvolle zaken zijn er 8 
ongegrond en 2 gegrond verklaard, waarvan 1 met in stand laten van de rechtsgevolgen. Van 
de overige zaken is de uitspraak (nog) niet bekend. Studenten van de Universiteit Leuven zijn 
bezig met een onderzoek naar de resultaten en bevindingen van deze pilot. Van dit 
onderzoek zijn op dit moment nog geen gegevens bekend. Uit deze tabel kan wel worden 
afgeleid dat in terug‐ en invorderingszaken er meer kans is op succes dan in medische zaken.  
De mening van beide medewerkers van de rechtbank Maastricht is dat mediation een goed 
middel is om in te zetten in beroepsprocedures met het UWV, mits partijen maar de 
bereidheid hebben om met elkaar in gesprek te willen gaan. Het gaat er immers om wat 
partijen willen  en of ze bereid zijn samen naar een oplossing te zoeken. Het is beide 
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medewerkers bekend dat niet alle rechters binnen de Sector Bestuursrecht hetzelfde denken 
over de inzet van mediation. De meeste rechters zijn nog wat terughoudend. De resultaten 
van de gehouden pilot worden dan ook met belangstelling afgewacht. In verband met de 
invoering van de nieuwe zaaksbehandeling worden momenteel geen aparte brieven 
gestuurd waarin gewezen wordt op de mogelijkheid van mediation. Wel wordt in de bijlage 
die partijen krijgen na het indienen van het beroepschrift op de mogelijkheid tot inzetten 
van mediation gewezen. 
 
8.3  Rechtbank Roermond 
 
De geïnterviewde rechters van Sector Bestuursrecht van de rechtbank Roermond waren 
unaniem van mening weinig toegevoegde waarde te zien in de inzet van mediation in 
beroepsprocedures met het UWV. In het algemeen zijn er door het UWV in de bezwaarfase 
al de nodige stappen ondernomen, zodat er voor de Rechtbank weinig overblijft. In beroep 
gaat het dan doorgaans nog alleen maar om het juridische geschil. Het gaat om de 
rechtmatigheid van het genomen besluit. Het is ook niet de bedoeling dat mediation wordt 
ingezet in een poging om partijen te bewegen buiten de wettelijke regels om een compromis 
te laten sluiten. Daarnaast worden medische geschillen niet of minder geschikt geacht voor 
behandeling in mediation. Als het gaat om langslepende conflicten, frustratie over de 
behandeling, communicatieproblemen en wantrouwen dan zou mediation een middel 
kunnen zijn om partijen weer tot elkaar te krijgen. De rechters vinden het meer aan partijen 
zelf of zij bereid zijn hierover met elkaar in gesprek te willen gaan. Tijdens de behandeling 
ter zitting kan dit ter sprake komen en bestaat van de kant van het UWV in het algemeen 
ook de bereidheid om nog eens met eisende partij in gesprek te gaan. Uit eigen ervaringen 
op andere rechtsgebieden waren de rechters van mening dat de toegevoegde waarde van 
mediation iets wordt overschat. De resultaten vallen doorgaans tegen ten opzichte van de 
inspanningen die geleverd moeten worden. Dit is ook de reden dat het middel van mediation 
in beroepsprocedures met het UWV door de Sector Bestuursrecht van de Rechtbank 
Roermond de afgelopen jaren niet is ingezet. In de nieuwe zaaksbehandeling zullen eisende 
partijen  niet alleen de gelegenheid krijgen hun ongenoegen over de genomen beslissing zelf 
aan de orde te stellen maar kunnen ook andere zaken aan de orde worden gesteld, zoals 
communicatieproblemen en ongenoegen over de behandeling. Met partijen zal dan 
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besproken worden of en hoe dergelijke problemen opgelost kunnen worden en hoe partijen 
in de toekomst met elkaar verder kunnen. De rechters zullen in dat kader meer als een soort 
mediator optreden. Dit zal er toe leiden dat met de nieuwe zaaksbehandeling de inzet van 
mediation nog meer naar de achtergrond verdwijnt.   
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9. Conclusies en aanbevelingen 
 
Uit het onderzoek komt naar voren dat er voor de vraag, “Wat is de reden dat toepassing van 
mediation in geschillen met het UWV zo weinig wordt ingezet”, meerdere verklaringen zijn te 
geven. De meest belangrijkste verklaring is dat het merendeel van de klanten van het UWV 
niet bekend zijn met het begrip mediation en met de mogelijkheid om dit middel in een 
bezwaar- en/of  beroepsprocedure in te zetten. Een belangrijke reden voor deze onbekendheid 
is dat het UWV in hun correspondentie met klanten niet wijst op deze mogelijkheid. Er wordt 
in besluiten alleen gewezen op de mogelijkheid van het indienen van bezwaar. Voor meer 
informatie wordt vervolgens verwezen naar de website van het UWV. Die website is wat 
betreft de mogelijkheid om mediation als alternatieve vorm van geschillenbeslechtiging in te 
zetten niet erg duidelijk. Ook  wordt de klant in de telefonische contacten met medewerkers 
van de afdeling B&B niet of  nauwelijks op de mogelijkheid van mediation gewezen. 
Hiervoor kan de volgende verklaring worden gegeven.  De overgang van de formele naar een 
meer informele manier van behandeling van bezwaren bracht binnen de afdeling B&B een 
hele cultuurverandering met zich mee. Aanvankelijk werd er door de medewerkers van de 
afdeling B&B wat sceptisch tegen deze veranderde denk- en werkwijze aangekeken. Zeker 
wat betreft de toepassing van mediation als alternatief middel om met de klant tot een 
oplossing van het geschil te komen. Mediation werd door de medewerkers aanvankelijk meer 
gezien als een middel om buiten wet- en regelgeving om met de klant tot een oplossing te 
komen. Meer een middel dus om de klant maar tevreden te stellen. Thans wordt door de 
medewerker het middel van mediation pas besproken als er meer speelt dan de beslissing 
waartegen het bezwaar is gericht. Zaken die de bestreden beslissing overschrijden. Daarnaast 
weegt mee dat in de ogen van de medewerkers van de afdeling B&B veel zaken (medische 
besluiten en besluiten van dwingend recht) zich niet echt lenen voor mediation. Voorts 
hebben de medewerkers de afgelopen jaren meer ervaring opgedaan met de andere manier van 
aanpak van de bezwaarprocedure. Door deze ervaring achten zij zich in staat de klant op een 
goede en adequate manier van dienst te kunnen zijn en daar waar nodig tot een passende 
oplossing van het geschil te kunnen komen. Het inzetten van mediation is in hun ogen dan 
niet meer aan de orde. Dit maakt dat medewerkers niet snel met een voorstel tot toepassing 
van mediation zullen komen. Daardoor komt het initiatief voor het inzetten van mediation 
voornamelijk bij de klant komt te liggen. Mocht in een voorkomende situatie de klant met een 
voorstel tot mediation komen, dan is het nog maar de vraag of de medewerker van het UWV 
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instemt met het voorstel. Niet uit te sluiten is dat hij van mening is dat de zaak zich niet leent 
voor mediation of omdat hij denkt in bezwaar wel tot een oplossing te kunnen komen.    
Omdat mediation toch een rechtsmiddel is om op andere wijze tot de oplossing van een 
geschil te komen, is het zaak dat de klanten van het UWV duidelijk op deze mogelijkheid 
wordt gewezen. Deze informatieverstrekking zou op eenvoudige wijze kunnen plaatsvinden. 
Ten eerste zou het UWV in de ontvangstbevestiging van het bezwaarschrift de klant op deze 
mogelijkheid kunnen wijzen. Ten tweede zou de website van het UWV duidelijker en 
toegankelijker gemaakt kunnen worden. Dit zou kunnen door op de homepagina van 
“Particulieren”, bijvoorbeeld onder de groep “En verder”, een directe verwijzing te maken  
naar een pagina die gaat over de mogelijkheid van het maken van bezwaar. Op die pagina kan 
dan ook iets gezegd worden over de mogelijkheid van mediation. Je dient te voorkomen dat 
de klant te veel pagina’s moet openen om bepaalde informatie te verkrijgen, waardoor het 
risico aanwezig is dat bepaalde informatie wordt gemist of (onbewust) wordt overgeslagen..    
 
Naast onbekendheid vormt ook het kostenaspect voor de klant ook een groot struikblok voor 
het inzetten van mediation. Klanten zonder rechtsbijstandverzekering moeten deze kosten zelf 
betalen. Een extra uitgave van ongeveer € 200,-, naast teruggang in inkomen als gevolg van 
het beroep dat gedaan moet worden op een uitkering of voorziening in het kader van een 
sociale verzekeringswet is voor menigeen te groot of wegen niet op tegen het te behalen 
resultaat. Zouden deze klanten toch gebruik willen maken van het middel van mediation dan 
zullen ze voor een mediator van het UWV moeten kiezen. Voor veel klanten is dit weer een 
belemmering omdat zij een mediator van het UWV niet onafhankelijk vinden. Klanten die een 
beroep doen op hun rechtsbijstandverzekering of die een rechtshulpverlener hebben 
ingeschakeld, zijn weer afhankelijk van het oordeel en medewerking van de door hun 
ingeschakelde rechtshulpverlener. Uit onderzoek blijkt dat ook rechtshulpverleners niet snel 
kiezen voor het inzetten van mediation als oplossing van het geschil. Rechtshulpverleners zien 
de bezwaarprocedure als een geschikt middel om te trachten met het UWV tot een oplossing 
van het geschil te komen. Ook rechtshulpverleners houden bij hun afweging rekening met de 
kosten en kijken of de zaak zich wel leent voor toepassing van mediation.  
 
Ook in beroepsprocedures doen medewerkers van het UWV zelden een voorstel om over te 
gaan tot mediation. Afhankelijk van het behandelde ter zitting kan gesproken worden over het 
inzetten van mediation als middel om tot oplossing van een punt van geschil te komen, maar 
doorgaans wordt het aan de rechter overgelaten of hij bereid is om tot het inzetten van dit 
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middel over te gaan. Hoewel de indieners van een beroepschrift met de ontvangstbevestiging 
van het beroepschrift een bijlage krijgt meegestuurd waarin op de mogelijkheid van het 
inzetten van mediation als oplossing van een geschil wordt gewezen, blijkt dat door de 
indieners van een beroepschrift van deze mogelijkheid zelden gebruik wordt gemaakt. 
Hierdoor komt het initiatief voor het inzetten van mediation in beroep bij de rechtbank te 
liggen. Uit het onderzoek blijkt dat, in elk geval de rechters van de rechtbank Roermond, 
maar ook een deel van de rechters van de rechtbank Maastricht, het inzetten van mediation in 
geschillen met het UWV niet echt zien zitten.     
 
Wat verder uit het onderzoek naar voren is gekomen, is het grote verschil in het verwachtings-
patroon tussen de klant en de personen die zich meer beroepsmatig met bezwaar- en 
beroepsprocedures bezig houden (medewerkers UWV, rechtshulpverleners en rechters). Bij 
de klant leeft meer het idee dat mediation een middel is om met het UWV tot een schikking te 
komen. Als er mediation plaats vindt, dan heeft de klant ook de verwachting dat de 
medewerker van het UWV met een acceptabel aanbod komt. De klant is bereid een deel van 
zijn vordering te laten vallen, zolang hij er maar voordeel uithaalt. Dit is logisch omdat bij de 
klant zijn persoonlijke belang overheerst en de zaak  niet vanuit een juridisch kader bekijkt. 
Medewerkers van het UWV, rechtshulpverleners en rechters bekijken de zaak meer vanuit een 
juridisch kader. Stemt de beslissing overeen met wet- en regelgeving en pas daarna wordt 
gekeken of het persoonlijk belang van de klant bijzondere redenen zou kunnen opleveren om 
van wet- en regelgeving af te wijken. Omdat mediation juist niet is bedoeld om in afwijking 
van wet- en regelgeving tot schikking te komen, is menigeen teleurgesteld in de uitkomst van 
de mediation en de opstelling van de medewerker van het UWV tijdens die mediation. Het 
geven van duidelijke uitleg voor of tijdens een mediation over wat wel en niet mogelijk is, zal 
deze teleurstelling nooit (geheel) wegnemen.  
 
Hoewel ik niet denk dat het verstrekken van meer informatie zal leiden tot meer 
mediationzaken, is het wel aan te bevelen dat het UWV aandacht blijft vragen en blijft wijzen 
op deze mogelijkheid. Hoewel er binnen het UWV hard wordt gewerkt om een goed contact 
met de uitkeringsgerechtigde te realiseren en te komen tot een goed en weloverwogen besluit, 
gaat er nog te vaak iets missen, getuige recente bevindingen van de Nationale Ombudsman44. 
Een goed gesprek in een andere setting kan vaak veel onvrede wegnemen.       
                                                 
44 Nationale Ombudsman, rapport 2011/325 
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